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ب = b ز = z ق = q 
ت = t س = s ك = k 
ٽ = ts ش = sy ل = l 
ج = j ص = sh م = m 
ح = h ض = dh ن = n 
خ = kh ط = th و = w 
د = d ظ = zh ه = h 
ذ = dz ع = ‘ ء = ‘ 
  غ = gh ي = y 
      
a. Vokal Panjang (madd) a = ā 
b. Vokal Panjang (madd) i = ī 
c. Vokal Panjang (madd) u = ū 
 
2. Konsonan Rangkap 
Konsonan rangkap ditulis rangkap, misalnya ۃماعلاditulisal-‘ammah. 
 
3. Vokal Pendek 
Fathah ditulis a, misalnya ۃعيرش  (syarî’ah), kasrahditulis i, misalnya لابجلا (al-
Jibâli, dan dhommah ditulis u, misalnya مولظ ا  (zhulũman). 
 
4. Vokal Rangkap 
 وا di tulis aw,  وأ di tulis uw, يٲ di tulis ay, danيا di tulis iy. 
 
5. Ta’ Marbuthah 
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6. Kata Sandang Alif Lam 
Alim Lam yang di ikuti oleh huruf Qomariyyah dan Syamsiyyah, ditulis al-, 
misalnya ملسملا ditulis al-Muslimu, رادل ا ditulis al-Dar kecuali untuk Nama diri 
yang diikuti oleh kata Allah, misalnya‘Abdullah(اللهدبع). 
 
7. Huruf Besar 
Penulisan huruf besar disesuaikan dengan Ejaan Yang Disempurnakan (EYD). 
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ABSTRAK 
 
Muhammad Yusuf (2018): Studi Komperatif Peran Customer Service dan 
Kepuasan Nasabah Terhadap Loyalitas 
Nasabah BSM dengan BNI di Kabupaten 
Indragiri Hulu 
 
Penelitian ini dilatarbelakangi permasalahan adanya perbedaan dalam hal 
peran customer service dan kepuasan terhadap loyalitas nasabah BSM dengan 
BNI. Rumusan masalah dalam penelitian ini yaitu: (1) Apakah ada peran yang 
signifikan customer service dan kepuasan nasabah secara bersama-sama terhadap 
loyalitas nasabah BSM?; (2) Apakah ada peran yang signifikan customer service 
dan kepuasan nasabah secara bersama-sama terhadap loyalitas nasabah BNI?; (3) 
Apakah ada perbedaan yang signifikan peran customer service pada BSM dengan 
BNI?; (4) Apakah ada perbedaan yang signifikan kepuasan nasabah BSM dengan 
BNI?; dan (5) Apakah ada perbedaan yang signifikan loyalitas nasabah BSM 
dengan BNI di Kota Rengat Kabupaten Indragiri Hulu? 
Jenis penelitian ini adalah fiel research yaitu peneliti langsung turun 
kelapangan untuk mencari data dengan pendekatan kuantitatif. Populasi penelitian 
berjumlah 5325 orang nasabah BSM dan 7894 orang nasabah BNI dengan jumlah 
sampel 98 orang nasabah BNI dan 98 orang nasabah BSM. Teknik analisa data 
yang digunakan teknik korelasi berganda “F Anova” dan analisis komperatif “test 
t” dibantu dengan menggunakan program Statistic Package for Social Science 
(SPSS) for Windows Release 20.0.  
Hasil penelitian ini adalah (1) Tidak terdapat peran yang signifikan 
customer service BSM dan kepuasan nasabah secara bersama-sama terhadap 
loyalitas nasabah BSM di Kota Rengat Kabupaten Indragiri Hulu. Hal ini 
didasarkan pada perhitungan hasil uji F Anova diketahui besar nilai F adalah 
0,088 sedangkan besar signifikannya adalah 0,915 signifikan ANOVA sehingga 
0,915 > 0,05 maka dapat dinyatakan Ho diterima dan Ha ditolak; (2) Tidak 
terdapat peran yang signifikan customer service BNI dan kepuasan nasabah secara 
bersama-sama terhadap loyalitas nasabah BNI di Kota Rengat Kabupaten 
Indragiri Hulu. Hal ini berdasarkan hasil pengujian F Anova diketahui besar nilai 
F adalah 2.579 sedangkan besar signifikannya adalah 0,081. signifikan ANOVA 
maka 0,081 > 0,05 yang berarti Ho diterima dan Ha ditolak; (3) Terdapat 
perbedaan yang signifikan peran customer service BSM dengan BNI di Kota 
Rengat Kabupaten Indragiri Hulu. Hal ini didasarkan dari hasil  uji tes “t” 
diketahui to (2,456) lebih besar dari pada ttabel (1,99); (4) tidak terdapat perbedaan 
yang signifikan kepuasan nasabah BSM dengan BNI di Kota Rengat Kabupaten 
Indragiri Hulu. Hal ini berdasarkan hasil  uji tes “t” diketahui to (0,866) lebih kecil 
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dari pada ttabel (1,99); (5) Terdapat perbedaan yang signifikan loyalitas nasabah 
BSM dengan BNI di Kota Rengat Kabupaten Indragiri Hulu. Hal ini didasarkan 
dari hasil  uji tes “t” diketahui to (2,897) lebih besar dari pada ttabel (1,99). 
Perbedaan ini bisa saja terjadi pada BSM dan BNI sebab tinggi dan rendahnya 
loyalitas nasabah dipengaruhi oleh banyak faktor.  
 
